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─ 社会が求めている力とは何か ─ 
 
What kind of skills is wanted by society? 
 
高松 克之 
 TAKAMATSU Katsuyuki 
 
 
 Recently, the Japanese education system has focused on studying cases from advanced 
nations and teaching skills that can be applied to real situations; however, the talents sought 
by Human Resources in the current environment have changed. 
 Today, the necessary skills for individuals are to create unique ideas for better goods or 
services along with the ability to execute these ideas into actions. 
 Other important skills that many companies are looking for include motivation, 
enthusiasm, and excellent communication. These talents are what society is seeking in 
college students.  It is also important for college students to have a deeper understanding of 
these skills before going out into the real world.  On the other hand, school teachers need to 
be able to determine each student’s strengths and weaknesses.  By focusing on these two 
factors, school teachers can teach students how to use their full talents at work and how it 
directly results in a more fulfilling life. 
 
 
1．はじめに 
 
ある企業のベテラン幹部社員との会話の中で「おゆとり様」が増えてきて仕事をしていても疲
れてしまうということを聞かされた。「おゆとり様」とは、ゆとり教育を受けて入社してきた新入
社員のことだという。その特徴は、競争を知らない。競争に弱い。少し注意をすると繊細で傷つ
きやすく落ち込んでしまう。そして仕事は指示を受けなければ動かないことであるそうだ。実際
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の仕事上でも「みんなで頑張って、ゲストを増やしたりしようよ」と提案しても、「ほかの会社よ
り売り上げが落ちるのっていやでしょう」と言っても反応は薄い。「負けるのは嫌でしょう」と言
っても関心がなさそうに無言となり、手ごたえのなさを感じるという。中には、「負けて恥ずかし
い思いをしたくないから競争はいやなんです」と答える者さえいるという。「おゆとり様」にはお
しなべて個性がない。考えて動こうとはしない。そして、小さな失敗ですぐに落ち込み離職をし
てしまう。人事課が離職の原因をたずねると、答えは、「がんばったけど仕事を教えてもらえなか
った」というものが多いそうだ。手取り足取り細かく教育をしているつもりでも、そんなことを
言われて驚くと言う。自分で先輩（熟練者）を見てまねをして覚える。空気を読んでゲストとの
間合いを測ることを考える。ゲストが何を求めているのかを自分の体験で感じることを試みるこ
とは希薄となっているようである。 
昨年度の日本における男子大学生の就職希望率は7割である。残りの3割は「したいことが見
つからない」といい、就職活動すらしない学生がいる。一般的に不況の影響もあるがエントリー
シートの段階で不採用とされる学生がいて、2～3社から採用不可の通知を受けると引き続き就職
活動を続ける学生は多くはない。競争が嫌いなのであろう。負けることに慣れていないから負け
て恥ずかしい思いはしたくないといった心理と、今まで通り何とかなるといった経験値が作用し
てくる。無事に就職しても大学卒で３割とも4割弱ともいわれる学生が3年間で職場を辞めてし
まうという調査結果もあり、大学卒業後同じ職場で働き続ける若者は同世代の半分以下になって
しまう。 
 このような「おゆとり様」を作り上げた教育に関しての興味深いデータを紹介したい。 
経済協力開発機構（OACD）の国際学習到達度調査（PISA）によれば、我が国の高校 1年生の「読
解力」「応用力」の検査結果から、大半の問題で正解率が上位になっているのにもかかわらず無答
率が飛出して高かった。ここで分かることは、日本の高校生は、完全に解ける自信がなければ解
答を書かない傾向が強いことが分かる。文章や図形から情報を読み取り、自分の考えをまとめた
り、その情報を利用したりする「読解力」の項で目立ったのは、何も解答しなかった生徒の多さ
である。日本の無回答率の平均は14%で、OECD平均（10%）を上回り、無回答率が4割を超える問
題もあったという。 
このことから、自分の考えを表現することが苦手であり、不足しているということが現われて
くる。これまで国語の授業では、文法や漢字の誤り、マス目を埋めることや作者の言いたいこと
に重点が置かれてきた。つまり奇麗な形にして、正解を教える授業である。しかし、今後は作者
の意見が自分にとって賛成か反対かを考えさせて、その理由を分かりやすく伝えるといった授業
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にも取り組むべきである。ひとはみんな違う意見があり、どんなに反対されても、その本質を自
分の言葉で書く能力が必要になるからだ。そのことがじっくり考える脳を育てていくことになる。
じっくり考えたことによって自分の考えを表現できることになるからだ。初めから答がある問題
と、または問題によってはたくさんの答があることを理解させ、その中でコミュニケーションを
取る技術を感じることが必要になる。社会では宗教・文化・複雑な習慣の違いによって正解を特
定することが難しいものも多い。それでも、自分から進んで手を挙げて自分の考えを一歩前に出
て、発表できる勇気を持った日本人を作る学習が求められている。最近では経済産業省の提唱す
る社会に出る前の「社会人基礎力」が、高校・大学の学校に求められている重要な課題となって
いる。本稿では、この「社会人基礎力」こそが、学生が社会に飛び出す前に身につけるべき能力
であると仮定するとともに、以前の日本社会では受け継がれていた「社会人基礎力」に関して考
察していく。 
 
 
２．学生の現状と企業のずれ 
 
大学のよいところとは、自分で考えながら主体的にいろんなことに挑戦できるところであり、
それがどのように社会で役に立つかを考える場所であることだ。しかし、今の学生は、高校まで
にしみついた受け身の姿勢を切り替えたりはしない。出来ないのかもしれない。それがそのまま
社会に出ても受け身の人間になり自分から意見を言ったり、質問をすることが苦手となっている。
それは、与えられた課題をこなす授業が中高時代は中心だったからである。通信大手の「ベネッ
セコーポレーション」が「大学生の気質」（2007 年）についてアンケートを行った。その結果を
見て、最近の学生像が浮き彫りに見えてくる。それによると、1週間の平均通学日数は4.4日で、
授業への出席率は 87%。これは単位認定に当たり、教員が出席をきびしく取ったり、レポートの
提出状況を重視する傾向にあるからだという。言われるから出席するといったことでもある。こ
れが影響して出席率は高率であるものの、積極的に参加しようという意欲は低い。それは、しっ
かり予習をして授業にのぞんでいる学生は全体の 33%にとどまり、授業中で行うグループ討議で
進んでまとめ役を買って出るのも 27%。クラス全員の前で積極的に質問や発言をするか、という
問いに前向きに応えたのは 22%にとどまったことでわかる。大学で身に付いたものについては、
「コンピューターを使っての文書作成」75%、「専門分野の基本的な知識・技術」が71%、「幅広い
一般教養」が 69%などで、基本的な勉強はこなしていると考えられる。しかし、これに対して意
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欲や熱意が必要な例だと、「データーを使って説明する能力」が46%、「外国語会話」が35%と低調
であった。調査では社会観についても質問している。 
 「仕事を通じて社会に貢献することは大切」と考える学生は 84％に上がったが、「日本は競争
が激しい社会」と感じていた学生が79%となっている。また、「日本は努力すれば報われる社会」
と肯定的にとらえる学生は43%と半分を切っている。また、自己分析に関する項目では、「過去の
失敗を気にする方」が73%だったのに対し、「自分は何事に対しても積極的」は39%であった。こ
のアンケートにより今どきの学生は自分に自信がなく社会の一員になることを不安に思っている
ことが垣間見える。 
 そして新人社員となってメールでのコミュニケーションが多いために、対面でのコミュニケー
ションが苦手であり、上司に友達言葉で話しかけるなど、社会人としての常識を欠いた行動も目
立つという。社会人の基礎力が弱っている例としては、「職場でモノを食べながら話しかけてくる」
「下請け企業に対して見下すような態度で接する」「伝えたいことを整理しておらず、何を言って
いるのかわからない」といった社会常識に疎い新人像が浮かび上がっている。 
 
 
３．教育力向上の取り組み方 
 
学力の試験のみにたよらない入学者選抜方法の広がりは一般的になり、今後も増えるであろう。
多様な学生を迎え入れる大学の現状を改めて考えてみたい。 
今年度の一般私立大学新入生の約 5割が一般入試ではなく、指定校推薦や AO 入試などで入学
しているとあって、学生のバラツキはどの大学にも重くのしかかっている。そのため、学力に応
じて振り分ける習熟度別クラス編成をしている大学が多い。特に国際社会の急激な変化に対応す
べき「英語力」の強化は今後の日本人を国際人に変える大きな一歩であろう。そして日本の全て
の教育機関はこのコミュニケーション手法である語学の強化をより薦める。今後、外国からの留
学生の増加は、社会性、生活、文化、宗教の違いにより教員初め一緒に学習する学生にも様々な
問題を提起させることだと思う。これらすべてのことが起きてくる課題となり、学生には異文化
コミュニケーションを学ぶチャンスともなる。大学での学びに不慣れな日本の学生支援、留学生
との交流を通して、卒業までの成果として社会人基礎力の中には国際化に取り組むことも必要だ。
そのために必要な手段を考えなければならない。 
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４．企業が求めている人材 
 
 現在、日本では、国債による負債が780兆円に及ぶ一方で、人口の大幅な減少が予想されてい
る。社会の高齢化で、社会保障費も増加している。今後の日本を担う若者の活躍が日本の経済成
長を発展させる原動力となるはずだ。日本が世界的な経済発展を視野に入れて、イノベーション
（革新）による競争力の向上を進めることが今後の課題となるところである。イノベーションと
は、単なる発明、発見ではなく、既存のものを磨き、高度な技術を持って熟練した「物づくり」
を継承することにも繋がる。こういった流れの中で日本の年功序列による昇進というシステムが
時代の転換についていけなくなっている。 
 日本のこれまでのシステムは、海外の先進事例を学び、応用するのが得意な人材を育成するの
には適していた。だが、今必要なのは独創性の高い商品やサービスを作りだし、実用化するイノ
ベーション能力だ。 
経済同友会が2006年に行った調査では、企業が採用時に最も重視しているのは、「熱意」と「意
欲」であり、続いて「実行力」や「協調性」「論理的思考力」などである。これを企業では「社会
人基礎力」として学校に求めているのだ。そのためには、学校では、インターンシップやアルバ
イトなど実際に社会で働く体験によって自分の適性を見極めることが必要となる。教師には、自
ら学生に授業を教えながら、多様な社会の仕組みを組織化する能力が求められる。 
会社では様々な状況で決断を下さなければならないことが多い。常に正解があるわけではない。
しかし教育現場では、問題には対になる正解が有り、それが唯一正しいものだという前提で学生
を育てている。この発想は社会とのずれが生じている所以でもある。求めている答えとは、早く
すぐに出るものなのか、時間をかけてワインのように熟成させた方がいいものができることもあ
る。間違っていることはすぐに大きな声で正すことが大切な時もあるが、相手のことを考えて柔
軟にゆっくり正す答えもある。そして、正しい答えの発想をたくさん持っている人材こそ企業が
求めている人材であろう。それが、今後の国際社会の競争において必要になる技術としての能力
となる。それを学生に感じさせるような仕掛けを作ることが教育に求められているということだ。 
就職活動に関しては、多くの誤解がある。学生の誤解の一つが「筆記試験は大事だから、しっ
かりと準備する」ということだ。実は、企業では筆記試験よりももっと優先順位の高いことがあ
ることを理解していない。企業は「学力重視」よりも「適性」ということを重視しているのだ。
これは、向き、不向きということなので、対処のしようがない。適性がなければどんなに優秀で
も採用されない。「ユニクロ」を展開するファーストリテイリング社の就職試験では、東大法学部
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から受けた十数人の学生が採用試験で全員落ちたと週刊現代（12月 19日号）に記事が載ってい
たが、多少誇張されているのだろう。しかし、あながち社会とはそんなものである。会社の価値
観と違っていたら学力優秀な学生でも採用されない。中国の鄧小平が「猫は白くても黒くても関
係ない。いい猫はねずみをたくさん取る猫だ」と言っていることに通じる。まずは行動して企業
をたくさん見ることだ。最終的には組織に属し、誰かとチームを組むことになる。どんな仕事な
のか、自分に会うか合わないか。これは、売上高や扱わない商品・サービスなど企業の「見た目」
だけでは分からない。人に会って、膝を突き合わせて話し、企業の中身を知らなければならない。
人間関係でも、本当にたくさんの相性の合う人に出会うには、たくさんの人と接点を持ち、見る
目を磨き、自分の基準を持つことが必要である。就職活動はよく運と縁と言われるが行動すれば
するだけ、自分にとっていい企業と出会うチャンスが高まる。また、業界研究、企業研究も多少
は必要だが、それよりも行動力だ。ただ行動にあたっては、自分の軸が必要になる。軸を作るに
は「好き」を集めることである。あの会社はコマ―シャルが面白い、ウエーターの制服がカッコ
イイ、フロントの対応がすごい。何でもいいのである。「好き」を集めて突き詰めることによって、
自分は何が好きで、企業のどこに惚れたのかが整理できる。これが自己分析になる。最終的に「好
き」が多い会社を選べばいい。そして、エントリーシートを「ラブレター」だと思って、自分の
熱意を素直に伝えることが肝心なのである。 
 
 
５．社会人基礎力とはどんな力なのか 
 
経済産業省で提唱する「社会人基礎力」とはどんなものなのか、背景や狙いを考えてみた。 
経済産業省の提唱によれば、「社会人基礎力」とは職場や地域社会の中で多様な人々と仕事をし
ていく上で必要な基礎能力のことである。 
 大別すると、次の3つに分けられる。 
 
① 「前に踏み出す力」 
面倒くさいことや嫌なことでも、みんなのため、自分の成長と思って取り組む力のこと。「指
示待ちのおゆとり様」とは対極にある。失敗しても粘り強く取り組む力ともいえる。 
それには、「主体性」「働きかけ力」「実行力」を強化する授業を考えなければいけない。 
② 「考え抜く力」 
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現状を当たり前とは思わずに、より良くするための解決方法を考える力のこと。 
「課題発見力」現状を分析して、目的や課題を明らかにする方法 
「計画力」課題の解決に向けたプロセスを明らかにし、準備する力 
「想像力」新しい価値を生み出す力などがその要素となる 
③ 「チームで働く力」 
多様な人々とともに、その人の能力を認めながら目標に向かって一緒に進んでいく力のこと。
そのためには、自分の意見をわかりやすく伝える「発信力」、相手の意見を丁寧に聞く「傾聴
力」、意見の違いや立場の違いを理解する「柔軟性」、自分と周囲の人々や物事との関係性を
理解する「状況把握力」、社会のルールや人との約束を守る「規律性」ストレスの発生源に対
応する「ストレスコントロール力」である。 
こうした力の育成は、日本が今取り組むべきテーマと考えられている。これは、現代の環境の
変化と国際社会の中での生き残りをかけたプロジェクトによって対応できる時代を作るためであ
る。一人ひとりが強みを持ち寄って新しい商品やサービスをチームで創造していくことが欠かせ
ない。必要なのはコミュニケーション能力と課題発見能力になるだろう。ところが、今どきの学
生たちを取り巻く環境は、こうした能力をむしろ低減させかねない状況にある。核家族化や少子
化に加えて学校教育は企業に求める人材のニーズに十分対応できているだろうか。異なる世代や
価値観を持った人間とぶつかり合う機会や、職業というものを意識する機会が減少していると考
える。 
 このように、環境変化に伴う企業のニーズと「ゆとり教育」世代という学生たちの置かれた現
状を踏まえ、考え出したのが「社会人基礎力」ととらえられている。 
 
 
６．これまであった「社会人基礎力」とこれから求められる「社会人基礎力」 
 
これも「ゆとり教育」の影響といえるかもしれないが最近では、日本人のマナーの悪さが問題
になっている。電車の中で「物を食べる」、女性（特に20代と思われる）の「電車内での化粧」
はもう日常化しているし、携帯電話での車内通話もあまり守られていない。まだ後ろめたい気持
ちは多少あるのだろうが、だからといって車内では携帯電話をマナーモードにする人は皆無であ
ろう。優先席(priority seat)においてはほとんど名前だけであまり守られてはいないのが現状で
はないか。 
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 読売新聞（09 年）で「公共マナー」に関する全国世論調査（面接方式）の記事があった。「道
徳教育」の強化を検討している政府の方針について聞いてみたら、「どちらかといえば」を含めて
「賛成」が 92%を占めたというものである。反対派 6%であった。年代別で言うと、「賛成」は 70
歳以上が 95%で最も多く、20，50歳代を除くすべての年代で計 90%を超えている。また、「日本人
のマナーが悪くなったと感じることがあるか」という質問には「よくある」「時々ある」を含める
と 88%となる。この調査によって「日本人のマナーは悪い」と感じている人の割合は高く、こう
した危機感から子どもが社会規範を身につけるための「道徳教育」への期待が高いことが分かる。
政府の教育再生会議では「道徳の時間」を徳育として教科にする案も出ているようだが早急に実
行することが望まれる。その調査では、日本人のマナーが悪くなった原因としては、「家庭でのし
つけに問題がある」が77%で最も高く、「大人がマナーを守らなくなっている」が 60%、そして「周
りの大人が注意しなくなった」が 54%であった。公共施設でのマナーを良くしていくためには、「子
供のしつけ」を充実させることが肝要だということであろう。だがその一方では、あまりに小さ
なことに目くじらを立てすぎるといった意見もあるようだ。他人の音はうるさいと不満を訴える
が、自分の音には鈍感であり他人の音を自分の音として感じることなど考えもしない。そのこと
が人間同士のコミュニケーションがうまくいかないことに繋がってくる。筆者の経験になるが、
ホテルの朝はコーヒーショップの朝食から始まる。音を立てないサービスを心掛ける「ディナー
サービス」とは違い、「モーニングサービス」は、一日の始まりであり活気が必要になる。時間的
制約により、早いサービスが求められることにも原因がある。食器の擦れる音、コーヒーのお代
わりを薦めるサービスマンの声や知り合った顔があれば元気に「おはよう」といった挨拶により
朝独特の雰囲気を楽しむことが肝心である。人は他の人に会うだけで元気になれる生き物である。
モーニングサービスは「静寂」といったことを維持するサービスではないのだ。しかし、今日だ
けは落ち着いたサービスを望むという人もいるだろう。そのような人はルームサービスへ食事を
依頼して部屋に運んでもらって自分の音だけで落着いて食事を取ればいい。 
 人の声を「うるさい」と感じるのは、背後に透ける他人の存在や介入が気になるからだろう。
平穏を乱す騒音はともかく、大勢の人間がともにいることで生じるささやかな雑音には寛容であ
るべきだが、我慢できなければ多少出費がかかる食事を取る方法を選ぶことで解決できる。ホテ
ルを一例に出したが、公共の場と私の場を認識させる力が現在のマナーが悪いといわれる人たち
には欠けているのではないだろうか。周囲と上手にかかわる力、他人を受け入れる力、それだけ
でなくうまく自分を取り戻す力を保持することは、これからの生活には欠かせないことでもある。 
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７．世話焼きで少々おせっかいな人が、地域社会の鍵を握る 
 
最近は、声を出して自分の意見を伝えられる人が少なくなってきている。日本人のマナーが悪
くなったのは、「周囲に注意する人がいなくなったからだ」と述べてきたが、その傾向はますます
高くなっている。これからも少子高齢化が進み、一人だけの世帯が増える日本では、信頼に基づ
いた助け合いの仕組みが急務である。もちろん昔と違ってプライバシーの感覚が違うことにより
「よけいなお世話」を控えたり、逆にやんわり断ったりする技術もお互いに必要になる。そのう
えで、人と人との垣根をもう少し低くすることを考えるべきであろう。「20：60：20 の法則」と
いうことをよく耳にする。この法則は、20%の人が組織の中で世話を焼き少々おせっかいな発言を
して、皆をまとめることができる人達だ。そして人は自分が口にしたことは受け入れる特徴があ
る。そこでこの人たちは行動力がある人に変化していく。また 20%の人は誰かが新しいことを始
めようとすると必ず横やりを入れて批判する人だと言われる。言い訳を考えたり、物事がうまく
いかない理由を見つけることが達者な人達である。そして残りの 60%の人は平均的なことを好み、
議論などが嫌いで出来るだけ穏便に物事を解決したいと願っているグループとなる。この 60%の
人達をいかにどちらかのグループに引き寄せられるかで組織が変わってくるのだ。 
蜜蜂の世界にも「20：60：20 の法則」があるそうだ。それは、20%の高い生産性を上げるグル
ープに触発されている 60%のグループが頑張ることによって 80%の蜜蜂が働けるということにな
る。残りの 20%はいつも文句を言っている生産性の低いグループとなる。これが何かの事故で割
合が変わってしまっていても、時間が経過していくにつれて、また元の「20：60：20の法則」に
なってしまうということである。文句を言ってる蜂も必要なのだろう。 
 今、我々の環境は変化している。60%の平穏無事でなんとなく生活している人の割合が多くなっ
てきているからだ。情熱がある人が少ない。情熱こそが人を動かしていく源泉であることが必要
だ。それが教育の現場であり、60％の「おゆとり様」に対していかに情熱的におせっかい焼きに
なれるかが、重要なのだと感じている。 
 
 
８．マニュアルに頼らない、自分の頭で考え抜く力 
 
接客の仕事では、「いらっしゃいませ」から始まって「少々お待ち下さいませ」「失礼いたしま
す」「恐れ入ります」「かしこまりました」「お待たせいたしました」「申しし分けございません」
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「ありがとうございました」の 8大接客用語が自然に口から出せるように就業前に訓練する。ゲ
ストのハートに心地よく響くように発声練習から表情まで自分で研究し常に訓練する。訓練をす
ることによっていつでも冷静に、この８大接客用語が話せるようにするためだ。頭では理解して
も訓練しないと表情筋を鍛えることができず、ゲストに訴えることができない。ゲストは言葉の
内容よりも第一印象（視覚情報と聴覚情報）でサービスを理解する。だから表情や声のトーンや
大きさ、語調、ジェスチャーの良し悪しに気を付けて訓練するのだ。そのためしっかりと鏡を見
て、最高の笑顔を確認することが大切である。誰にでも愛される笑顔の基本は、赤ちゃんの無垢
な笑顔であろう。鏡を見て目じりを下げ、口の周りの筋肉をゆるめることから始まる。まずは朝、
鏡に向った時に顔をマッサージし、最高の笑顔を作る練習をする。単純な繰り返しが自分の笑顔
が素晴らしいと思えるようになったときから自信が湧いてくる。初めは作り笑いでもいいからや
ってみる。次第にその顔を鏡で見ていると楽しくなる。笑顔を浮かべていると、否定的なことや
暗いことは考えにくくなるからだ。そこからこの表情はゲストに受けるといった自信が湧いてく
る。自己満足でいいのである。自分の良さは自分が一番わかっている。これが前に踏み出す力に
なればいいのだ。次に台詞を考えてみる。自分の仕事場でいつも来る常連のゲストを想定して考
える。いろんな課題を想定して考えてみる。次に尊敬する先輩だったらどのような言い回しをす
るのかを考える。その先輩が話すと想定される台詞を真似てみる。これが創造力を促して他人の
ことを考える力を楽しみながら鍛える。そして回りの人とのチームワークおよび顧客とされる人
のことも一緒に考えてみる。これが対人関係の能力を刺激することになるであろう。社会人基礎
力の中にはチームで働く力があるが仲間のスタッフだけではない。顧客もチームの一員と想定し
て訓練することが顧客を理解することに繋がる。 
しかし、現実は前もって考えていた台詞だけでは長く続かないし、変化に対応することが求め
られてくるだろう。そこにマニュアルのような台本だけでは成り立たないことが分かってくる。
状況を理解したうえでのアドリブが必要となるのだ。そのアドリブは、たった一言でゲストに喜
んでいただいたり、一言がたりなくてゲストに不信感を与えたりすることもある。舞台で俳優の
ように台詞を丸暗記してゲストに話していても心がなければすぐにばれてしまうこともあるのだ。
そのためには、何が必要になるのだろうか。それは、この仕事が好きだという強い気持ちがパフ
ォーマンスを上げることになるのだ。実際に、嫌いなことや自分のためにならないことを感じる
ことで、パフォーマンスを上げることはできない。一方、自分が好きなことや自分のためになる
と感じることに対しては、頭がよく働きパフォーマンスが上がってくる。自分の仕事が好きで興
味がありもっとサービスというものを考えたい。ゲストを喜ばせて自分も感動したいと考えるこ
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とが大切になる。そのためには性格を明るくして、商品知識や語学やサービス技術の向上を目指
す力を持った人になりたいと思うことが大切になるだろう。そこから自分自身の言葉としての「感
情」がゲストに伝わるのからだ。まずは、「面白い」「好きだ」というレッテルを自分に貼り付け
ることから気のきいたアドリブが生まれてくるのだ。 
 
 
９．マニュアルだけでは人は感動しない 
 
「マニュアルとは、企業を守るためだけのルールである」といった会社の社長がいたが、その
通りである。ゲストのことを考えているようで、実際はゲストからの特別な要望を受けないよう
に企業側に有利なルールを作る仕組みのことである。新人のうちはマニュアルを順守して仕事を
覚えるということは必要であろう。まずは、会社を守る意味で覚えることなのだ。徹底して守る
ことを考える。学校ではこの守りを教えることが多い。しかし社会に出たなら、次の段階を考え
る。それは、マニュアルを破るという段階である。そして次に離れる段階も考える。しかし守る
本質は忘れないように離れるということを教わる。これを「守破離（しゅはり）」という。「守る」
とは基本であり、学校で先生からの教えや企業のマニュアルをしっかり守ることだ。それを徹底
して身につけなさいということである。次に「破る」は、それまでに修得した教えや考えを応用
したり、改善して自分なりに試してみることである。それを経ることで自分のオリジナルなスタ
イルを確立することとなる。それが「離れること」によって、さらに進化させて精進を重ねると
いった意味がある。しかし、決してその本質を忘れてはいけないという意味も込めて「守破離」
と呼ぶのだ。武道や茶道を始め今では様々な物事の教えや過程を示す言葉として用いられている。
レストランで、ある新人ウエイトレスが「キュウリとトマトのサラダ」のキュウリが嫌いだから
トマトだけのサラダをゲストから依頼を受けた。しかし、ウエイトレスは前もって出来上がって
いるサラダのキュウリだけを抜く作業はコックに悪いと思いこの依頼を断った。「お客様、料理は
マニュアル通りですので、嫌いでしたらどうぞ残して下さい」と伝えたとたんにゲストは席を立
って帰ってしまった。マニュアルとは個人の属性によるばらつきをなくし、無駄を省いて効率を
高める効果があるために、安易に導入されている。しかし、仕事や役割をマニュアル化すると、
当然のことながら主体性を大きく損なうことになる。結果的に考える力を落とし、自ら発想でき
る人材が育たない環境を作ってしまうことにもなるのだ。ここで、私の上司であった田中マネー
ジャーの仕事について「プロの仕事」を紹介したい。 
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ある夜に、喪服姿の女性（60歳位）とその子供（息子30代、娘 25歳位）の3人が、ラベルエ
ポックで夕食をとっていたときのことである。3 人とも一言も口を利かず、静かにゆっくりと食
事を取っていたように見えた。お母さんと呼ばれていた女性は、ときより涙ぐんで小さなため息
をついている。サービススタッフもその異様な雰囲気に圧倒されて、最低限の言葉しかかけられ
ない状態であった。いつも陽気なソムリエの横山さんも両手でもみ手をしながら鏡を通して心配
そうに、その席を見ているのだった。それからしばらくして、お母さんは小さなバックから写真
を取り出して、テーブルの上に置いた。しばらく3人は何も言わずに写真を見ていた。今日は、
その写真の方の「お通夜」だったのだ。息子と娘が看病でやつれてしまったお母さんに少しでも
何か食べてほしかったのが分かった。 しかし、お母さんのお皿には料理がそのままそっくり残
っていた。 
 その横で田中マネージャーが何も言わずに「クレープシュゼット」を作りだした。クレープシ
ュゼットとはオレンジをスパイラル状にむいて上からリキュールをかけ、クレープと一緒に煮込
む「火のデザート」と呼ばれるものである。その3人は、田中マネージャーの素晴らしいプロの
作る「クレープシュゼット」を言葉もなく横からじっと見ていた。そして、「クレープシュゼット」
が出来上がるころに、テーブルには、4 人前のデザートスプーンとフォークがセットされていた
のだ。そこに出来上がったばかりの「クレープシュゼット」を田中マネージャーがその席にゆっ
くり持っていった。3人はびっくりして「それ頼んでないですけど・・・」と不思議な顔をした。
それも3人しかいないのに、1人前多い4人分のセットをしている。田中マネージャーは、静か
に写真を見ながら家族に言った。 
 「そこにいる方から皆さんにこのデザートを食べていただきたいと依頼を受けております」 
・・・初めに、息子と娘が田中マネージャーの気持ちを感じて軽く会釈をした。少し涙ぐんでい
るように見えた。ソムリエの横山さんまでが泣いていた。お母さんは誰もいない席をじっと見て、
しばらくして、少し微笑み、美味しそうにゆっくりと「クレープシュゼット」を食べた。それは、
お母さんが1週間ぶりに口にする食べ物だったそうである・・・ 
田中マネージャーはいつもこのようなことを考えている人であった。 
マニュアル人間には、「自分からやる」「仕事の中で自分の個性を出す」といった主体性を持つ
ことが希薄である。「上司が言ったから」「先生に指示されたから」というように誰かに対して従
順になることが一番大切と考える。物事が理解できても思考が動かないのだ。もちろん、部下や
教え子という立場なら、上に立つ人の指示に反対することはできないだろう。ここではなんでも
反対をしようを言っているわけではない。指示された時に「ただ言われた通りにやればいい」と
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いう態度に対して言っているのだ。「何故この仕事が必要なのか」と考えて理解ができたら「自分
がやるからにはもっと良くしてやろう」といった「自分から」といった主体性を持つことが必要
だということだ。 
 今どきの新入社員は、相手の立場も考えずに周りにいる人にすぐ「どうすればいいですか」と
質問ばかりしていると聞く。「次は何をすればいいですか」「この皿はどこに持っていけばいいで
すか」「ドレッシングはどこにありますか」・・・。もちろん質問をすることが悪いと言っている
わけではない。分からないことがあったときは自分で考えることもせず、その場かぎりの対処法
で済ませていることがおかしいと言っているのだ。同じことを何回も聞いてくることがおかしい
のだ。その場限りの対応をしてすぐ忘れて、また聞こうとする。先輩が大事なお客と話している
途中にもかかわらず指示を求めてくることも多い。それは自分しか見えていないからであろう。
そして間の取り方が下手である。これもタイミングを考えるコミュニケーションを取るといった
経験が浅いからなのだろう。そして「言われたからやる」「先輩から教わったから」などといった
他人任せの姿勢では頭が働かず、考える才能は止まってしまう。アイデアが生まれないだけでは
なく独創性に乏しく「言われなければ何もできない人間」を作ることにもなるのだ。 
 また、何か失敗すると、すぐ責任を周囲のせいにする習慣があるのも今どきの新人の特徴でも
ある。悪気はなくても、つい「上司があんなこと言ったから・・・」「この環境ではこれしかでき
ない」「自分は悪くない」と言いだしてくる。主体性があるということは、同時に失敗をしたら自
分の責任だといった覚悟を持つことなのだ。逆にいえば、人のせいにするということは、主体的
に取り組んでいないといった証明でもあるのだ。 
 
 
10．対人関係には工夫が必要 
 
子供のころ、嫌いな先生が教える科目は、成績が伸びなかったという経験を持っている人は多
いはずだ。教師と生徒の関係でいえば、好かれない教師ではクラスの生徒たちの学力に悪影響を
与えるということとなる。一方で、好かれるということは、上司としてのマネージメント力や教
師としての指導力などもベースになると言える。好かれるためには、単に甘やかせばいいという
ことではない。時には厳しく接する必要も当然ある。また、社会に出て上司が嫌いなので仕事が
うまくいかずやめてしまったという人もいる。つまり指導者に「嫌い」といったレッテルを張る
ことによって仕事に対して前向きになれないのである。 
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このマイナス要因を持つことによって勉強でも仕事でもいい結果を出すことはできない。そも
そも人を嫌いになるのは、自己保存と統一・一貫性を保持したいという欲求があるからだ。自分
の考えと反対の考えを持っている人を嫌いになる。価値観の違いから意見が合わないといったこ
とは自己保存したいと願っているからである。そして仕事でぶつかると感情的になる。それが苦
手となり「いやだから避けよう」となる。よく考えると方向性は同じであるが言い回しの違いと
いった些細なことでぶつかることが多いようだ。つまり感情の問題でこういう人は嫌いで苦手に
なるといった先入観なのである。たまたまお互い忙しく瞬間的にどちらかの腹の虫が感情的な行
動に出たことが原因であることが多い。それもほんの一瞬だけである。 
それならば、常に「その人の人柄を知って、いいところを見つけよう」という姿勢を持ち、最
初から「きっと好感を持てるだろう」と考えて話を聞く方がよりコミュニケーションが保てると
いうことになる。話してみて意見が合わない相手については、「意見が異なるからといって、その
人を嫌いになる理由になるのか」を冷静に考えてみることだ。決して「意見が違う」だけで「嫌
い」に転化してはいけない。これは我慢をしろとか妥協をした方がいいと言っているわけではな
いのだ。まずは耳を傾ける。相手の立場を考える。そして違いを認める力がコミュニケーション
能力を高める「社会人基礎力」に繋がるからである。 
 
 
11．感動する力が「前に踏み出す力」となる 
 
接客業で働いていると、人に会うことで震えるような体験をすることがある。その人にオーラ
を感じてやっぱり凄いと思う有名人がいる。本を読んで新しい知識に触れたとき興奮と感動で涙
がとまらないときがある。素直に「すごいな」と感動することは非常に大切だ。気持ちを動かす
モチベーションが高まり、新しい理解力と判断力が高まるからだ。感動というのは、何も特別、
大それたことに対してでなくてもかまわない。日常的な会話の中で、自分が知らないことが1つ
でもあれば「そうなんだ。すごいことだね」「それって面白い」などと気持ちを動かすことができ
る。だから、人と話している時に「つまらない」と話し半分に聞くなど、情報に対して消極的で
いては、感動はできない。まずは、話の内容を伝えるためには自分からこの環境を良くするため
の働きかけをする考えを持つことだ。会話を盛り上げるという心意気を持つことだ。特に高尚な
話題を無理に探す必要はないが、自分がいることでその場所が明るくなるようにしようという心
掛けを持つことである。その力によって相手の話す話題の理解を増すことができることで仕事の
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パフォーマンスは確実にアップする。 
 
 
12．常識を疑う力 
 
人間の思考は繰り返し考えることによって高まるものである。おゆとり様は、マニュアルを重
視して、言われたこと以外には興味を示さない。いつも受け身で指示待ちなのは、それが楽だか
らに違いない。特に新しいことにチャレンジしたりすることにエネルギーを注入することは少な
い。いつ頃から日本人はいつも受け身の姿勢が楽だと考えるようになったのだろうか。みんなと
同じ事がいつも正しいとは限らない。最近、結婚披露宴などでも常識と思われていたことが徐々
に変化している。海外からの異文化コミュニケーションを持ちこんだ人達によっての影響であろ
う。結婚披露宴でも、かつては、両家の親が中心となって新郎新婦をお披露目する場だったのが、
今は結婚するふたりが中心となってゲストに伝える企画が素敵な式を作る鍵となっている。仲人
を立てた結婚式を行わないのもその一例である。かつては、新郎新婦は１段高い高砂席に座って
いたが、今では、ゲストと同じ目線でゲストと一緒に卓に座っているのが人気である。結婚式は
１回に限るといった常識も、親族・家族との披露宴と会社の上司や仲間・友人と２次会ではなく、
２回目の同じスタイルの結婚披露宴を行うことも増えている。かつては和装といったら日本髪が
常識だが、洋髪で花をあしらえた華やかなアレンジが人気だという。老舗といわれる店では、古
いものを継承しているだけではない。時代に合わせて、飽きがこないように味やスタイルを微調
整させながら変化しているのである。グリコや不二屋のキャラクターは数年前と顔やスタイルま
でが変化している。それは、何度も思考を繰り返していくことによって、それまで常識だと思い
込んでいることに対して疑ってかかっている。「もしや」という思いが繰り返されて成長している
からだ。緻密に繰り返し考えることで隙間が見え、常識の誤りに気づき、それを打ち破るという
過程こそが、老舗を継続させていく秘訣である。もちろん、繰り返し考えると言っても、回数を
こなせばいいというわけではない。適当に考えるのではなく、緻密に理論の隙間を発見して、そ
こを「少しずつ形を残しながら」吟味していくのである。史上初の 9年間連続して200本安打を
打ち続けている「イチロー選手」もまた毎年バッティングコントロールを微妙に変えているそう
だ。確かに、バットを横に寝かせたり、立てたりとバッティングスタイルが変わっている。毎年、
練習によって新しいものが見えてきてそれを試し、変化させる勇気があるから大リーグ記録を更
新することができたのだ。そして、まだ隙間があることが分かり「これでだいたいわかった」と
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思っていなかったから達成できたのだ。「分かった」は、これ以上考えなくてもよいといった完結
を示すものだ。ゼネラルエレクトリックの会長であるミスターウエルチが「絶対に成功したと思
うな。安心した瞬間から後退が始まる」と言っている。一時期の成功もひとつの過程にすぎない。
さらに自分を高めるためには次はどうすればいいのかを考え続けることだと言っている。ディズ
ニーランドの考え方の中にも同じ考えがある。「ディズニーランドは決して完成しない」という思
想である。その思想こそが次へのモチベーションを高める原点となるのだ。 
 
 
13．繰り返し考える力 
 
最近は、効率だけを求めることが過剰に重視され、繰り返し考え、吟味することを無駄と考え
る傾向があるように思える。効率的な考えこそが「善」であり、無駄は全て｢悪｣という考え方は、
単純すぎると言える。学校の教育なども時間をかけずに効率的に高得点を取ることに重点が置か
れている。つまり時間をかけて繰り返し考える習慣を排除して、結果をすぐに出すことが求めら
れるからだ。もちろん早いことは悪いと言っているわけではない。試験でいい点数を取って「優
秀だ」と褒めることは効果的であるが、社会でその力を発揮できるとは限らない。なぜなら人間
社会は理屈だけではなく、人間の感情といった気持で動くことが多いからだ。また、頭で考えて
いることだけでは人は磨かれず、実践によってはね返され、再び考え、実践で試すといった繰り
返しの体験で技は磨かれていくからだ。この習慣をつけることが「社会人基礎力」に繋がる。人
生がうまくいくためにはどうすればよいのかを繰り返し考える。そのための原理原則として「何
があっても前向きに考える」「人間として正しい考えを持つ」「仕事を深めていくための勉強をす
る」がある。これがコンセプトになっていれば、必要な無駄があることも判ってくるだろう。そ
してチャンスは偶然にやってきて、その偶然を活かすためにはどれだけ準備ができているか、ど
れだけ独創的な考えを持っているか、どれだけ伝えられる発信力があるのかを整理し、検証し、
修正を加えていくことになるだろう。本を読むときには、いい本を繰り返し読むことである。い
かにたくさん読むかではなく、いい内容だと思ったら繰り返し読み、結論だけではなく背景まで
踏まえて、迷わず論理的に説明できるレベルまで深めることだ。自分の頭を使って繰り返して思
考することによって、内容が本当に身に付けばそれを活かすことが可能となるのだ。そして、そ
の信念を持った思想は、新しいうちには磨かれるが、一度持つとなかなか変わりづらい。自己保
存という観念が｢持論に凝り固まる｣からだ。それを外すためには、「自分を疑う」という視点を持
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ち込むことも必要になる。意識してこの持論を外すことだ。その時代を冷静に考えかつ客観的な
眼で検証するスタンスを持つことが｢老舗を守る｣といった前述のことに繋がる。これは、目標を
コロコロ変えることではない。目標を高く持っているからこそ、一つの考えに固執して他の意見
を取り入れる余地がないほどの考えにはならないということだ。意識的に時期を読みながら「外
す」タイミングを考えなければ、独創的な思想は生まれず｢老舗｣は破綻するということになるの
だ。 
 
 
14．「やりたくない」を「やりたい」に変える方法 
 
 追い詰められた人間は、「自分さえよければいい」「他人なんてどうでもいい」といった利己主
義的なスタンスで物事に臨むことがある。成果主義一辺倒な現代社会では、競争が助長され「他
人はどうでもいい、自分が成果を上げて認められさえすればいい」と考える人が増えてくる傾向
にある。それが直属の上司であったら辛い。社会に出たら、他人とかかわらずに生きることはで
きない。色々な人種がいるから社会は面白いと考えることこそが、社会を楽しく生きていく秘訣
である。まずは、「仲間になりたい」といった本能を核にすることから始める。誰かが喜べば嬉し
いと感じることが基本である。これを「他喜力」という。そして「世の中に貢献しながら生きて
いく」を理解することだ。それを信じるしかないのではないか。「他人の役に立ちたい」「社会に
貢献できることは、自分にとって素晴らしいことだ」と思うことがやりがいとなるはずだ。つま
り赤ちゃんのように｢知りたい｣といった情報の伝道路を形成するのに必要な「興味」を持つこと
が始まりになる。何にでも興味を持って、何にでも首を突っ込む新人になることが初めに必要な
のだ。そういう人間は物事の習熟に優れ、頭の回転も速いと思われる。どんなに頭脳明晰な新人
であっても、興味がないことは覚えないものだ。また、深く思考したり、独創的な発想をしたり
はしない。高学歴で成績のいい新人は、社会のルールを情報として得るとき、｢そんなこと知って
いる｣と思うだろう。しかし、体験していないことは聞いたことがある程度で実際は知らないこと
の方が多い。人の話を聞くときに斜に構えて聞いていると痛いしっぺ返しが後で来ることをすぐ
には理解できないだろう。また、先輩から声が掛からないと仕事がつらくなる。仕事はチームで
動き、コミュニケーションを取ってチェーンのように繋がっているものだからである。仕事への
興味を失って「何をやっても面白くない」と行動力が減ってしまい周りの人達への伝達機能が落
ちていく。これは問題である。「知りたい」「興味を持つ」「行動する」「結果を楽しみながら待つ」
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「反省する」「考える」を繰り返す行動をしないと脳の神経回路が衰えてくる。まずは、プラスの
思考を持って「正誤を判断する」「類似するものを区別する」「バランスを取る」「話の筋を理解す
る」ことを考える。そして人との出会いを楽しむことが次へのモチベーションを高めてくれる。
まずは、面白いといったレッテルをたくさん張って「好きになる力と感動力と他喜力」を養うこ
とである。 
 
 
15．コミュニケーションの基本について 
 
私には1歳6カ月の孫がいる。女の子で、人懐こく、知らない人にも笑顔を絶やさない。ニコ
ニコしている孫を見て、通りすがりの人がよく声をかけてくる。「散歩に連れてもらっているの？」
「今日は天気だからよかったね？」「どこに行くの？」。本当にたくさん声を掛けられる。私一人
で歩いていたら、他人は声をかけるどころか無関心を装うだけであろう。笑っている赤ちゃんを
見て、コミュニケーションを取りたいという気持ちになるのはなぜだろうか？それは、赤ちゃん
が誰にでも「かまってもらいたい」といった本能があって、それを知らないうちに他の人に放出
しているからではないか。赤ちゃんの発する「仲間にしてほしい」といった表情、声、身振り手
振りが知らない人にも共感できているからだと考える。言葉が話せなく内容がなくとも、人は表
情、声、身振り手振りで受け取った情報で安心できる、信頼できる、そして「仲間になりたい」
といった人間が持っている本能が思い出されてくるからだろう。これは人間の「くせ」が重要な
役割をはたし、相手と出来るだけ同じグループを形成したいと考えるからだ。人は「仲間になり
たい」といった本能をもった動物なのだ。しかし、大人になるにつれて、人間が本来持っている
自然な能力に、自己報酬を求める傾向に変化することがある。コミュニケーションといった意思
疎通を図ることは「脳が嬉しいと感じる」ご褒美が一致することが求められるのだ。これを当た
り前ではないかと思う人もいるだろう。相手との気持ちが繋がらないのはどちらかが「脳が嬉し
いと感じる」ことができないからだ。それは言葉の内容から感じることもあるが、自分の気持ち
がうまく相手に繋がらないことが多いからであろう。言いたいことだけ話しても気持ちはなかな
か伝わらないのだ。感情を込めることができない会話だと自分の心も伝わらないことを意味して
いる。言葉の発し方はもちろんのこと、表情にも喜怒哀楽を出すようにした方が、考えているこ
とが伝わりやすくなるのだ。赤ちゃんに淡々と言いたいことだけ言う人はいないだろう。それは
感情をこめて顔を面白おかしく変化させながら何とか伝わって欲しいとの願いを込めて伝えるか
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ら赤ちゃんは理解ができるのだ。自分が一生懸命「面白いぞ」と心から思って話しているからこ
そ赤ちゃんは理解できるのだ。そして自然に赤ちゃんの目を見て、リズムをとりながら話してい
ることが分かってくる。それは一緒に笑顔でいられる空間を感じることができるからだ。 
 これは、相手のリズムやペースを合わせる「ペーシング」の法則にも当てはまる。対象者はぺ
ーシングされると、自分の話をよく聞いてもらっていると理解できるし、気持ちが合っている機
会が増えると安心できる。この会話の一体感や共有が相手に心を開かせ、お互いの距離を縮める
事にも繋がってくるのだ。そして気の合う仲間同士だとペーシングを無意識にやっている。これ
がコミュニケーションの基本となり相手の立場や気持ちになって考えることを大切にすることで
相好理解が生まれてくるのだ。 
 
 
16．相手の立場に立つ力 
 
相手の立場を考える、相手と感性を共用する、空気を読んで相手を考えるといった行為は訓練
して鍛えなければ身に付かない非常に高度な技術ではないか。これができないから人が離れてい
くのだ。恋愛ができない人などは、「別に自分はそれでいいのだ」と開き直るからできないのだ。
相手の立場に立つ力は脳と脳の間をつなぐカギである。自分の言いたいことばかり言うのではな
く、「相手が何を言いたいのか」「何を望んでいるのか」を常に注意を払うことを心掛けることな
のだ。そこで就職活動前の学生や新入社員などに「基本的な礼儀作法」を研修で教えるようにな
る。形を教えることはいろんな場面でも訓練しているからといった自信が冷静な判断が出来ると
思われているからである。訓練のおかげで、「相手を察する気持ちや自分を慎しむ気持ちが、目に
見えない優しい空気となり、相手に伝わる精神」がビジネスの場面で必要だからである。まずは、
短い時間で相手に好印象を与えて、好ましいコミュニケーションを育むためには、身嗜みや姿勢、
お辞儀などの基本動作、言葉遣いなどが大切になる。身だしなみとは清潔を保つことである。自
分がどのように相手に映っているのかを周りの人の立場になって整える。男性はシャツとネクタ
イが目につく、襟元をそろえる、そして靴を磨くことである。女性の場合は胸元を整えることだ
が、加えて上品でありながら控え目であることが重要となる。また、人と対面するときは、髪、
顔、爪のチェックを事前にする。特に爪は名刺を交換したり、握手をするときの第一印象に影響
するので念入りにしたい。女性のお辞儀は品格を表わすため、お辞儀の最中に垂れた髪に、手が
行くだけで相手に心を向けていないように取られてしまう。そして基本のベースは姿勢である。
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髪のつむじを上からタコ糸で引っ張られるような状態で伸ばし、少し胸を張り、お腹をひっこめ
て首や肩の力を抜いて姿勢を整えることが大切である。椅子に座った際は、膝の開きが小さくな
るようにする。かかととつま先、つまり左右の足の内側をつけるように意識する。男性は、多少
つま先が開いてもよいが、こぶし１つか2つぐらいであろう。お辞儀は、体を元に戻すまで意識
を保つようにする。下げるときは相手より少し早目で、揚げるときは、ほんの少しだけ相手より
遅れて上げるようにする。これは相手に対する感謝や敬意の気持ちを、言葉を使わなくてもから
だを倒し、もとにもどる動作の中で表現しているからである。息を吸いながら体を倒し、止まっ
たところで息をはき、吸いながら状態を戻すと、姿勢を保ちながら優雅にできる。そして目の表
情を自然にするとともに多少下げたほうが親近感が湧く。日常生活の中では、鏡を見ながら、口
角を上げて笑顔の訓練をするとよい。言葉遣いでは、初めにしっかりした日本語が話せるように
する。意識して話すことが必要であり、誤解されるような「若者のはやり言葉」、意味が曖昧な「コ
ンビニ言葉」、間違った敬語や二重敬語などは話していて変なくせになるので注意が必要である。
敬語を正しく使えるように心がけ、話す速度をゲストに合わせてミラーリングする。声の大きさ
も品格に繋がるので気をつけたい。価格の安いものを多量に売るときは大きな声でアピールする。
価格の高いものや高級なもので品数が少ない商品を売るときは低い声で説明することが基本にな
るだろう。しかしマナーというものは形に過ぎないことも心して、まずは相手のことを考える（相
手の立場で考える）ように普段から訓練が必要である。この訓練によってゆとりを育むことがで
きる社会人となるのである。 
 
 
17．好きになることから始めよう 
 
好きなもの、得意なものを大切にして、もっともっと好きになるように努めることが「これは」
と思える仕事を見つけることになる。それには自分の憧れる凄い人に会って刺激を受けることで
ある。会えばその人のオーラを感じることができる。世界中でどんな人でも上にいる人は結構思
ったよりも簡単に受け入れてくれる。すごい人だからといって壁を作っているのは自分なのであ
る。自分から飛び込んでいけば、ほとんど門前払いはされない。「一歩踏み出す」気持ちを持てる
かどうかで将来が決まってくるのである。人生は何が起こるか分からない。だから面白いのであ
ろう。学力や学識が一般社会では思ったほど効果がないことにいつかは気がつくはずだ。企業は
有名だと言われる大学を卒業しているよりもコミュニケーション力があってたくさんのゲストを
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呼べる人がほしいのである。そのゲストがリピーターとなって、企業の利益に貢献してくれるか
らである。たくさんの人達に愛されて、その人がいることによって職場環境が良くなる人を企業
は望むのだ。縁と運が人生を作ることもある。人生では時には嫌な人にも会うことがある。その
人にも縁があるのだ。自分を鍛えるといった出会いがあるのだ。全ての出会いに意味があるとい
うことだ。たくさんの人と会うことによって、話すことによって学校ではわからなかったことが
分かってくる。漠然と思っていることの答が社会にはたくさんある。自分とは違う考えを持って
いる人がたくさんいる。色々な考えの中に価値があり、常識とはいい加減なもので、絶対に正し
い考え方などないことに気がつく。常識を疑い、常識に反することを恐れず、自分の信じる道を
進化しながら進んだ人でも成功すると人々は称賛するだろう。新しいヒストリーが生まれたとな
る。接客業では「報告・連絡・相談」をすべての人が完璧にすることを教えられるが、新人のう
ちはいい。しかしロボットになってはいけないのだ。会社が求めている人材は自分で判断して行
動できる人間だからである。大切なのは、どれを相談して、どれを連絡でとどめ、そしてどれは
報告で済ませるかの判断だからだ。原則と建前は変化してくる。そして上司との関係や自分の力
量によっても判断が変わってくるからだ。同じ事をしても、普通は怒られるのに人によっては褒
められる人も出てくる。「なんでお前は、事前にちゃんと相談できないのか」と怒られた人が、今
度は細かく相談に行くと「どうしてそんなことまで相談するのか。自分でそれくらい判断できな
いの」としかられることもあるからだ。自分で仕事を見つける。それを行動に移して成功するこ
とで初めてチームの一員として認められるのである。慣れてくると、いろいろと見えてくる。自
分の都合のよい角度からしか見ない人もいる。他の角度から見ると違っているということは百も
承知のくせにそれをやろうとはしない。自分の仕事が増えるからだろう。増えた仕事に責任を持
ちたくないからかもしれない。仕事はチームプレーである。できる方策を探す人間と、できない
言い訳を考えている人間で成り立っている。どうせ仕事をするのなら、できる仕事を考え実行す
るよう頑張る人間になった方が得になる。仲間に信用されることが自分のモチベーションを高め
るからだ。いい仕事とは信頼されて頑張ることなのだ。「あいつに任せれば間違いない。あいつが
やってだめならだれがやっても駄目だ。しょうがない。」と周囲の仲間から言われるような存在に
なることが大切な能力の一つなのだ。 
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18．直接自分で体験する 
 
ホテルとは 24時間 365 日オープンしている。そのためホテル従業員は 3 つのシフトに別れて
仕事をする。早朝からランチが終わるまでの「朝方シフト」、ランチからディナーが終わるまでの
「夜型シフト」、そしてディナーから次の朝までの「泊まりシフト」である。そのため 3 つのシ
フトを1週間おきに順番にこなしていくわけだ。これは慣れるまで半年かかる。初めの半年間は
「時差ぼけ」のように切り替えができなくなることもある。しかし、それによって 24 時間の仕
事をすべて経験によって覚えるのだ。これは朝のサービス、昼のサービス、夜のサービスすべて
を体験で覚えるために新人が行う研修である。これがうまくチェーンのように繋げているから、
全体のサービスができることとなる。人間は体験することで知識としてわかりきっていることで
も、直接自分で体験してみたら印象が全く違っていたということはたくさんある。本を読んだり、
人から話を聞いたりしてすべてが理解できたと錯覚してはいけない。それは興味となって初めの
刺激といったスタートとしてとらえる。いわゆる情報だけでは正確な理解はできないのだ。まし
て、情報は一度他人の脳を経由した情報であり、その過程で主観は当然混入するし、取捨選択も
行われる。もちろん現代の世界の膨大な情報源のすべてを、直接自分の目と耳で確かめるなんて
できないだろう。 
どんなに頻繁に世界を飛び回っている人でもほとんどの部分は2次情報に頼ることになる。し
かし、核の部分は生の情報に触れる努力をしているとしていないでは、その2次情報の活かし方
にも大きな差が生まれてくる。早い話が、フランスワインをゲストに薦める時、ボルドーの畑に
行って、畑の空気を吸って、働いている人の話を聞いているのと、まったく経験がないのでは販
売するモチベーションの深さが違うということだ。また、ボルドーに信頼できる友人を作れば、
さらにそのワインについての情報に興味を持ち別の角度から分析できる。インターネット時代に
なればなるほど、自分が直接体験する価値は大きくなるはずだ。時流を誰よりも早くつかむため
にも、自分の皮膚感覚を磨き、目と耳で直接確かめた情報を増やす努力が必要である。 
 
 
19．人脈広げて「財産」にする 
 
日本人はよく寡黙で何を考えているのか理解することが難しいと海外の人から言われている。
日本は若者だけではなく、ほとんどの国民は外国の人と比べて決まったグループの仲間とは話せ
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るが、違ったグループの人とは進んで話をしようとはしない。苦手なのだ。間違いなく、世の中
には、老若男女、ハンデキャップ、異国人、価値観の違う人が多い。まずは意識を変えることか
ら始める。嫌だから話したくないから、違う人って面白いに変えていくことが必要になる。人間
には寡黙と開き直りはいらない。国際人になるには「よくしゃべること」である。言語中枢の空
間認知脳は、「よくしゃべる」事によって活発に動くそうだ。おしゃべりをしていると、黙々と考
えている以上にアイデアが出てくることがある。これは空間認知脳がよく働くことが理由なのだ。
「自分はかなり寡黙な方だ」「しゃべるのはどうも苦手だ」という自覚のある人は、少し意識して
口数を増やすべきだ。年齢とともに言語中枢が衰えてくる人が多い。若者は進んで言語中枢を鍛
えるべきである。「おしゃべり好き」という表現は「ちょっとにぎやか過ぎる」と思ってはいけな
い。おしゃべりは脳を鍛え、人を寄せつける効果がある。やたらめったらにおしゃべりをしよう
と言っているのではない。人に興味を持って、感情をこめておしゃべりを楽しむのだ。「感情を表
に出すのは恥ずかしいから」とクールに振る舞ってはいけない。気持ちが伝わらないということ
は、考えや心も伝えられないことを意味する。言葉の発し方を考え、表情に喜怒哀楽を込めて話
すのだ。その方が考えていることが伝わりやすくなる。例えば、子供に勉強を教えるときには内
容の面白さを理解して、興味深さを感じ取ったうえで面白そうに話をすると子どもは喜んで話を
聞く。そしてもっと聞きたいからたくさんの質問をする。これによってお互いが共感できて「面
白そうだ」となるのだ。このコツとしては、相手のリズムに合わせることである。相手の立場に
立って話すことである。それは「差別」をしっかり理解することに繋がる。学校ではみんなが「平
等」という考え方が定着しているが、社会では、皆が違うことを理解することが重要になる。そ
れは「一人ひとりの違い」を認めて一人ひとりに全力投球するといった考え方が必要だからだ。
人は違いがあるから面白いのである。また、違いを持っているからこそ、それぞれの才能を発揮
できるのだ。その才能を認め、褒める力を養うことが社会人基礎力にも影響してくるのだ。感情
を込めてわかりやすく話してくれる人、自分の違いを認めてくれて自分のことをよく考えてくれ
る人、上手に褒めてくれる人とはコミュニケーションが取りやすいのだ。人間には「仲間になり
たい」といった本能がある。人と人が心を通じ合える瞬間が次へのステップに向上していくので
ある。そのためにはどうすればいいのか？それは一言でいうと「自分の人間性をいつも磨くこと」
になるだろう。これが才能となってくる人は自分の一番光る場所がどこなのかを知ることができ
る。そこに人が集まり、その人達が自分を支える財産となるのだ。 
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20．おわりに 
 
社会が学校に求めているものは何であろうか。今、大学はエリート養成の場ではなくなってき
ていると感じる人は少なくないだろう。全入時代の大学は、社会に出ていく前の最終チェック機
関としての役割が求められている。それを「社会人基礎力」と呼んでいる。そのための教育とは
「他人と共鳴し合える力」つまりコミュニケーション力を育てることであろう。自分の考えを持
ち、違う立場の人間を理解する力を育てることである。そして、企業での就業体験を繰り返し経
験させ、社会と共に歩む姿勢を学ばせる。そこで学生自身に「あなた自身が社会で役に立つ場所」
を探させることである。そのためには、高い目標を描かせて、積極的に体験させることが必要と
なる。国際フォーラムでの会議などを教育の場所ととらえ積極的に参加させことが世界を見せる
教材となるだろう。そこで高いコミュニケーション能力と最先端の技術・外国語での議論を持っ
た参加者から得る物は多い。そして自国や世界を動かしている人々と直接会ってそのオーラを感
じ、触発されることが教育に繋がるはずである。 
失敗を恐れず、守りに入らない。今の学生に「失敗」はしてもいいんだよ。そして次は絶対に
挽回するチャンスをあたえる。「失敗こそ血となり肉となり皆を鍛えるのだ」と寛容な教育を大切
にすることが次への課題となるだろう。そして学生の才能をつぶさないようにして、自信を持た
せる。学生が自分の言葉で考え勇気を持って実践できる環境が日本を元気にする原動力になるは
ずだ。 
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